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Hoy en día la tecnología abarca muchas partes de nuestra vida siendo ello de manera global 
influyente en cada proceso y decisión que se toma, si bien es cierto se busca como cliente el 
tema de la rapidez en atención y reducción de tiempo en los procesos que se generan, es un 
factor importante ya que  muchas de las empresas internacionales ofrecen sus productos o 
servicios por lo cual sino cuenta con una plataforma comunicación digital a los clientes se 
les genera mayor complejidad intentar interactuar con la empresa desde el proceso más 
mínimo a uno complejo, siendo un factor de gran influencia en la desvinculación del cliente 
con la empresa. 
La investigación titulada “Marketing digital y fidelización de los clientes del centro de 
contacto del banco de crédito, cercado de lima, 2019”, busco determinar si existe relación 
entre el marketing digital y fidelización, en referencias a los clientes del centro de contacto 
que se encuentran digitalización durante el año 2019. 
Esta investigación fue aplicada, correlacional y descriptiva. Los datos se obtuvieron 
utilizando la técnica de la encuesta, mediante la aplicación de un cuestionario con escala tipo 
Likert. La población la conformaron 38 mil clientes de la empresa y la muestra es de 377 
clientes elegidos por muestreo no probabilístico que se encuentren digitalizados con los 
aplicativos del BCP. 
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación, 
representada por un coeficiente Rho de Spearman = 0.800,  entre las variables del marketing 
digital y la fidelización. Este valor indica que el nivel de correlación entre las variables es 
positiva muy fuerte. La significancia de p = 0,000 muestra que es menor a 0.05, lo que 
permite señalar que la relación es significativa. Para determinar normalidad se utilizó la 
prueba de kolmogorov, debido a que la muestra n es mayor que 50, lo cual dio como 
resultado que la muestra no tiene distribución normal. Los resultados obtenidos a partir del 
cuestionario, demuestra que la variable nivel de marketing digital se relaciona con la variable 
nivel de fidelización. 
Palabras clave: marketing digital, fidelización, información y experiencia 
viii 
ABSTRACT 
Nowadays, technology covers many parts of our lives, being globally influential in each 
process and decision that is made, although it is true that the issue of speed of attention and 
reduction of time in the processes that are carried out is sought as a client. They generate, it 
is an important factor since many of the international companies offer their products or 
services, so if they do not have a digital communication platform, the clients will generate 
greater complexity when trying to interact with the company from the smallest process to a 
complex one, being a factor of great influence in the disassociation of the client with the 
company. 
The research titled “Digital Marketing and Customer Loyalty of the Credit Bank Contact 
Center, Cercado de Lima, 2019”, sought to determine if there is a relationship between 
digital marketing and loyalty, in references to the contact center customers who They find 
digitization during the year 2019. 
This research was applied, correlational and descriptive. The data was obtained using the 
survey technique, by applying a Likert-type questionnaire. The population was made up of 
38 thousand clients of the company and the sample is 377 clients chosen by non-probability 
sampling that are digitized with the BCP applications. 
The results of the statistical analysis show the existence of a relationship, represented by a 
Rho coefficient of Spearman = 0.800, between the variables of digital marketing and loyalty. 
This value indicates that the level of correlation between the variables is very strong positive. 
The significance of p = 0.000 shows that it is less than 0.05, which allows us to point out 
that the relationship is significant. The kolmogorov test was used to determine normality, 
since sample n is greater than 50, which resulted in the sample not having a normal 
distribution. The results obtained from the questionnaire show that the variable level of 
digital marketing is related to the variable level of loyalty. 





Hoy en día la tecnología abarca muchas partes de nuestra vida siendo ello de manera 
global influyente en cada proceso y decisión que se toma, si bien es cierto se busca como 
cliente el tema de la rapidez en atención y reducción de tiempo en los procesos que se 
generan, es un factor importante ya que muchas de las empresas internacionales ofrecen sus 
productos o servicios por lo cual si no cuentan con una plataforma comunicación digital a 
los clientes se les genera mayor complejidad intentar interactuar con la empresa desde el 
proceso más mínimo a uno complejo, siendo un factor de gran influencia en la 
desvinculación del cliente con la empresa por ejemplo marcas internacionales cómo Uber 
mantienen un aplicativo que otorgan seguridad y comodidad para sus pasajeros o clientes 
interesados en tomar el servicio de taxi, ahorrándole tiempo brindando facilidades de pago 
lo cual es muy valorado por el cliente y siendo ello una experiencia grata el cliente se 
mantiene con este servicio. 
Comenta Selman (2017) en el mundo se sabe que el internet posee una extensa gama 
de herramientas que proporcionan la interacción inmediata con cualquier persona, como las 
redes sociales en consecuencia creando negociaciones sin la necesidad de ser parte de una 
labor habitual 
El comercio (2019) comenta que la población joven de Perú a comparación de los 
demás jóvenes latinoamericanos son quienes más utilizan las aplicaciones bancarias, según 
un estudio de MasterCard, cuya investigación concentrada en jóvenes con la edad entre 18 
y 35 años se demostró que el 64% de peruanos prefiere realizar sus operaciones financieras 
desde sus celulares, luego se encuentran Colombia con el 58%, continuamente por Brasil 
con el 38% y Argentina con el 29%. A nivel general, en Latinoamérica el 81% de los 
millenials han usado las aplicativos bancarios por lo menos una vez. 
De manera nacional se puede observar que muchas de las empresas emplean los 
aplicativos entre otros, el uso de tecnología digital para mantener una relación óptima e ideal 
con el cliente como por ejemplo en el sector comercial como las tiendas por departamento 
tiene un canal digital para facilitar y realizar sus compras los clientes sin necesidad de 
apersonarse a las tiendas, incluso pueden solicitar él envió de sus productos a sus domicilios, 
conllevando ello a una mayor inversión de parte del cliente en tiempo, dinero entre otros 
generando un gran valor en la experiencia del cliente con la empresa, cualquiera sea el canal 
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que le genere gran beneficio al cliente esto será un elemento transcendental para lograr la 
fidelización del cliente. 
Según La República (2017) se reporta que cada año crece el uso de las aplicaciones 
móviles bancarios en un 50% más, otorgando la facilidad a los clientes de realizar 
operaciones bancarias por medio de uso de una clave o desbloqueo personal puede acceder 
a filtros de seguridad de la entidad bancaria, pasando a la extinción el uso de dinero en 
efectivo y las tarjetas. 
En el Banco de Crédito día a día se encuentra en la búsqueda de la aplicación y 
digitalización de los clientes, por medio de los canales que brinda como la banca móvil, 
banca por internet entre otros pero ello no solo es importante sino también por medio de ello 
se logre consolidar la fidelización de los clientes con el banco, considerando la gran 
población de clientes que posee y que en ciertas ocasiones no se da abasto en atender a sus 
consultas u operaciones pero con la educación digital correcta permite a su población en auto 
atenderse y estar más informado y satisfecho, lo que nos conlleva a preguntarnos ¿Cuál es 
la relación que existe entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro de 
contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019? por lo que de manera inicial se puede 
mencionar que los procesos que se desencadena como resultado de la intervención digital 
como realizar las gestiones desde donde el cliente se encuentre generando ese valor agregado 
para la empresa y tanto para el cliente lo que genera la relación de fidelización. 
Según Gestión (2019) en la innovaciones del ecosistema de pagos en el sistema 
bancario como el BCP, BBVA e Interbank que son los bancos con más clientes y 
preferencias de los clientes siendo el 62% de los jóvenes peruanos entre 18 y 35 años que 
son los más digitales y usan este tipo de apps, ya poseen una aplicativo como YAPE, Lukita 
y Tunki respectivamente que permiten transferir dinero con solo el número de celular pero 
por el momento solo se puede hacer la transferencia entre cuentas del mismo banco. 
 
Mendoza (2019) en su tesis Marketing digital y fidelización de clientes en Kalinson 
Perú SAC, Comas, 2019, buscó determinar la existencia de relación entre la calidad del 
marketing digital y el nivel de fidelización, en referencia a los clientes de Kalinson Perú 
S.A.C. durante el año 2019, la empresa Kalinson es una empresa de venta de productos y 




Tocas, Uribe y Espinoza (2018) en su artículo el objetivo fue confirmar la relación 
entre las variables definidos del modelo empleado Value Star del marketing emocional y la 
fidelización del cliente, centrándose en el medio digital de banca por internet del Banco de 
Crédito del Perú, la investigación tuvo un enfoque cuantitativo, correlacional, por medio de 
encuestas y entrevistas a profundidad y observaciones digitales donde se recoleto los datos. 
 
Linares y Pozzo (2018) en su artículo tuvo el objetivo es señalar la relación entre las 
redes sociales como un instrumento del marketing relacional y la fidelización de los clientes; 
donde comenta sobre la empleabilidad de las redes sociales como una herramienta para 
acrecentar los niveles de ventas y de retorno como medio para el acercamiento al cliente; se 
empleó el método deductivo, transversal, no experimental, correlacional, donde empleo a 
una muestra de 383 clientes un cuestionario con una confiabilidad del Alfa de Cronbach 82. 
 
Salas y Luna (2018) en su artículo concluyeron que el marketing digital es señalada 
para las organizaciones con alto poder monetario, y el sistema de creencias es que la 
publicidad en canales computarizados no es superior y prescindir de ellos les genera una 
ventaja de ahorro de dinero de las PYME, en su mayor parte, la exhibición convencional y 
el intercambio verbal creados, lo que demuestra que al descubrirlo por expertos en medios 
computarizados, esto puede ayudar a incrementar y superar sus negocios ordinarios. Por otra 
parte, la exhibición avanzada crea reputación en los canales virtuales, brindando a  las pymes 
la posibilidad de conocer la marca y generar clientes diferentes y potenciales a través de los 
leads, lo que los convierte en futuros clientes a través de la correspondencia, el avance y la 
promoción que construyen a la organización para tener la opción de convertir al comprador. 
 
Perdigon, Viltres y Madrigal (2018) señala en su artículo científico que el objetivo 
principal fue establecer preferencia para la implementación, desarrollo electrónico y 
marketing digital en el ámbito empresarial, se empleado una metodología cuantitativa El 
estudio otorgó determinar la relación con los clientes y asimismo el análisis de su 
comportamiento y también el posicionamiento del comercio en los navegadores y la 
confiabilidad de las transacciones financieras entre otros qué son puntos fundamentales para 




García (2014) En su artículo donde estudio la propuesta del modelo low cost que es 
un nuevo modelo que se está aplicando a la industria del fitness donde utilizan 
constantemente información y comunicación, donde busca la percepción de la calidad 
comportamientos del cliente y la relación significativa del empleo de las redes sociales con 
una población de 1279 clientes con un P valor menor de 0.001 se empezó a generar la 
evaluación donde observa diferencias significativas entre sus variables donde permitió 
observar la importancia de una gestión óptima y correcta de los servicios y la tecnología. 
Jayo (2017) en la tesis presenta cuyo objetivo fue determinar la relación entre el 
marketing relacional y la fidelización de clientes, donde el tipo de estudio fue descriptiva 
correlacional con una población conocida de forma censal a 39 personas como donde se 
recopilaron los datos por medio de encuestas empleadas cuyo instrumento aplicado fue un 
cuestionario para cada una de las variables en estudio con la finalidad de contar con 
estrategias de marketing relacional que permitan afianzar e incrementar la fidelización del 
cliente. 
Salazar (2017) en su artículo busco determinar si el marketing relacional se relaciona 
con la fidelización de los clientes de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cantón 
Latacunga, donde la metodología que se empleo fue cuantitativo por medio de encuestas 
donde se utilizó un cuestionario a los clientes de la cooperativa cuya muestra fue de 383 
clientes  y socios con la finalidad de que estas cooperativas apliquen y fortalezcan en el 
mercado tanta competitividad como el crecimiento económico, por medio del uso del plan 
del marketing relacional. 
Solórzano (2018) en su artículo que fue realizado en la ciudad de Huánuco. Su 
objetivo fue determinar la relación entre el marketing de servicios con la fidelización del 
cliente. Donde la metodología que se utilizó fue descriptiva correlacional; cuyo resultado 
fue 0.751 Los resultados obtenidos mostraron que la empleabilidad del marketing de 
servicios en la tienda comercial promart homecenter tiene una satisfacción en el cliente 
positiva ya que ser recopilo altos niveles de satisfacción generando la fidelidad del cliente 
para la empresa, por medio de una buena gestión es como se ha logrado obtener la 
información necesaria sobre las necesidades de sus clientes y con ello establecer estrategias 
para cada uno de sus elementos de marketing que permitan potenciar aún más la satisfacción 




Palazón, Sicilia y Delgado(2014) en su artículo cuyo objetivo fue evaluar en qué 
intensidad las comunidades se están desarrollando en las redes sociales y como penetran para 
que se ame más a las marcas, la red social estudia fue en este caso Facebook donde la 
población a estudiar fue mujeres con hijos que estén en la base de datos de la marca que 
adquieren los productos de la marca encuesta que se empleó por medio de un cuestionario 
fue a 869 personas, se obtiene como resultado de las redes sociales llegan al cliente 
muchísimo más que la publicidad ordinal genera mayor captación del cliente permitiendo 
mantener y seguir a su marca favorita. 
Rivera, Medina y Finol (2017) el objetivo fue en determinar si existe relación entre 
el posicionamiento de marca en productos y servicios en el marketing digital por las redes 
sociales donde menciona que existe un sistema interactivo  se  rescata una serie de  
reacciones que son las respuestas  del usuario en la red como las veces de  likes que genera 
el usuario, número  de  veces  que  un  mensaje  compartido.  Donde todo lo recopilado es 
evaluado por las empresas  para recibir  respuestas  favorables,  no únicamente en las ventas,  
sino  también  como influye el producto y se posiciona la marca.  
Rueda, Gomez y Perez (2015) el articulo tuvo como objetivo conocer el uso de las 
redes sociales como parte de las estrategias de mercado en las Pymes del municipio de 
Paraíso en México. La investigación fue cuantitativo de tipo descriptiva. Donde se utilizó el 
cuestionario estructurado de 24 preguntas para la obtención de los datos con una población 
de 26 Pymes. 
Castillo (2015) el objetivo fue describir el potencial uso que tienen las aplicaciones 
móviles de salud entre los usuarios de dispositivos móviles, el estudio fue realizó de forma 
descriptivo transversal, la muestra fue de 402 participantes que completaron un cuestionario 
en línea, donde estudiaron la salud móvil como se gestiona por medio de dispositivos 
móviles donde el avance de la tecnología apoya en la monitorización de la salud, fomentar 
un estilo de vida más saludable, disminuir la recurrencia en visitas médicas, y otorgar 
atención personalizadas y la forma de uso a futuro por más usuarios del aplicativo móvil de 
salud. 
Bhowmik y Bag (2017) el objetivo fue la relación entre el marketing digital y su 
aplicación en las industrias indias donde es importante que se estudia las iniciativas que se 
realizan para la el ingreso y posicionamiento de las industrias indias en el resto del mundo, 
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la forma en como calar en los clientes empleando el marketing digital de forma personalizada 
por el uso de canales digitales. 
Las teorías que se emplean de apoyo para la investigación son: 
Waldegrave (1713) otorga la primera la demostración matemática y Tucker (1950) 
plantea por primera vez de manera formal la teoría de juegos en su publicación ¨dilema del 
prisionero¨ siendo parte de las matemáticas según Nash (1950) menciona que es un escenario 
donde emplean parámetros para estudiar interacciones según incentivos y la toma de una 
decisión, donde se convirtió en una herramienta importante para la teoría económica permite 
contribuir para comprender de una forma más adecuada la conducta humana ante la toma de 
una decisión según ciertos parámetros, plantea que debe existir una forma racional para 
poder jugar ya que en algunos casos habrá muchas situaciones engañosas con intenciones 
segundarias. 
 
Según Lorenz (1963) en la teoría del caos menciona en uno de sus postulados dónde 
resalta que el resultado final se concretará exclusivamente por las condiciones iniciales del 
evento en otras palabras quiere detallar que antes de cualquier proyecto siempre se debe 
realizar una planificación para así ejecutar alguna acción llevando aún pronóstico mucho 
mejor con un gran resultado final. 
 
Abraham Maslow (1954) en su Teoría del comportamiento humano se orienta y 
detalla que las necesidades y los deseos de las personas en cualquier aspecto que presente 
impulsa el comportamiento humano, donde comprende en cinco niveles y menciona que 
según se satisface las más necesidades más básicas se escala a los siguientes niveles pero 
también detalla que en algunos casos se puede estar en varios niveles a la mismo tiempo. 
En la formulación del problema es: 
¿Cuál es la relación que existe entre el marketing digital y la fidelización de los 
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019? 
a) ¿Existe relación significativa entre el marketing digital y la información a los 
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019? 
b) ¿Existe relación significativa entre el marketing digital y el marketing interno a 
los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019? 
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c) ¿Existe relación significativa entre el marketing digital y la comunicación a los 
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019? 
d) ¿Existe relación significativa entre el marketing digital y la experiencia de los 
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019? 
e) ¿Existe relación significativa entre el marketing digital y los incentivos y 
privilegios de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado 
de Lima 2019? 
En parte teórica el propósito de esta investigación es aportar a la gestión existente 
sobre la relación que mantiene el marketing digital con la fidelización de los clientes en una 
empresa cuyos resultados podrán potenciar la fidelización y con el objetivo que se viene 
apuntando en el centro de contacto del Banco de Crédito 
En la parte práctica se realiza esta investigación por qué existe la necesidad de 
optimizar el marketing digital para con ello mantener la fidelización de los clientes y evitar 
la pérdida de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito y mejora de experiencia 
En la parte metodológica es la optimización y mejoramiento del marketing digital y 
fidelización del cliente como en la respuesta inmediata y acertada de los fines a realizar por 
los clientes y la mejor experiencia y orientación a los clientes permitirán que se mantengan 
en el Banco de Crédito generando una experiencia Wow 
En parte social este proyecto de investigación aportará mucho en el área de marketing 
detallando de manera minuciosa la forma de generar la fidelización y practicidad a los 
clientes siendo ello muy importante ya que genera mucha comodidad a los clientes del banco 
en cualquier lugar donde se encuentren 
La hipótesis general es si existe relación entre el marketing digital y la fidelización 
de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
Las hipótesis específicas son: 
Si existe relación significativa entre el marketing digital y la información de los 
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Si existe relación significativa entre el marketing digital y el marketing interno en los 
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
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Si existe relación significativa entre el marketing digital y la comunicación hacia los 
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Si existe relación significativa entre el marketing digital y la experiencia de los 
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Si existe relación significativa entre el marketing digital y los incentivos y privilegios 
hacia los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
El objetivo general es determinar si existe relación entre el marketing digital y la 
fidelización de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 
2019 
Siendo los objetivos específicos: 
Determinar si existe relación significativa entre el marketing digital y la información 
de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Determinar si existe relación significativa entre el marketing digital y el marketing 
interno a los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Determinar si existe relación significativa entre el marketing digital y la 
comunicación hacia los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de 
Lima 2019. 
Determinar si existe relación significativa entre el marketing digital y la experiencia 
de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Determinar si existe relación significativa entre el marketing digital y los incentivos 






2.1 Tipo y diseño de investigación 
El tipo de la investigación es aplicada, según Naghi (2000) porque el objetivo 
principal es resolver un problema determinado para la futura toma de decisiones relevantes 
a largo plazo. La investigación es no experimental, según Fernández, Hernández y Baptista 
(2014) mencionan que la investigación es transversal cuando se obtienen los datos en un 
tiempo establecido o determinado con la finalidad de examinar y de exponer las variables y 
fundamenta ya que se genera sin la manipulación de las variables. 
2.2 Operacionalización de variables 
Variable 1: Marketing digital: para Kotler, Kartajaya y Setiawan (2018), el marketing digital 
son estrategias y también acciones que se utilizan en el marketing tradicional ahora por 
medio de los medios digitales empleando los canales digitales y como su principal recurso 
el internet. 
Dimensión 1: Cliente: Kotler, Kartajaya y Setiawan (2018), menciona que el cliente es el 
principal elemento siendo aquel ente que adquiere los productos o servicios según su 
necesidad de forma voluntaria. 
Satisfacción: Kotler, Kartajaya y Setiawan (2018), la satisfacción del cliente consiste en que 
el comprador satisfaga su necesidad, siendo sensaciones de placer o de decepción. 
Dimensión 2: Costo: Kotler, Kartajaya y Setiawan (2018), sostiene que el costo ahora no 
refiere a sólo el pago del precio monetario de un producto sino ahora el costo que conlleva 
la compra. 
Tiempo: según Martinez (2012), el tiempo es un recurso escaso totalmente perecedero y es 
el más valioso que se posee. 
Esfuerzo: según la RAE el esfuerzo es el empleo de energía ante algún impulso o necesidad 
es la actividad del ánimo para conseguir ciertos elementos para algún fin. 
Dimensión 3: Conveniencia: Kotler, Kartajaya y Setiawan (2018), sostiene que la 
conveniencia toma en cuenta el lugar de la adquisición del producto o servicio siendo el 
ambiente más adecuado para concretar la compra, ya que hoy en día se considera la forma 
más rápida de llegar al cliente 
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Canales de distribución: Fisico (2016) son los intermediarios que existen entre el cliente y 
el producto final, por medio de una distribución ya sea física o digital 
Simplicidad: También llamado directa, según Cruz (2014) menciona que los canales de 
distribución simple consisten en el trato directo entre empresa y cliente. 
Dimensión 4: Comunicación: Kotler, Kartajaya y Setiawan (2018), indica que por medio de 
la comunicación se promueve y expande los beneficios y ventajas del servicio o producto 
que se desea vender. 
Bidireccional: Van der Hofstadt (2005) la comunicación bidireccional es un tipo de 
comunicación donde se genera una retro información de manera. 
Variable 2: Fidelización: Según el autor Alcaide (2016), es la lealtad que tiene el cliente 
hacia un bien o servicio que accede donde se organiza en un trébol de la fidelización donde 
se ubica en el centro al cliente para una cultura orientada hacia el cliente. 
Dimensión 1: Información: Alcaide (2016) señala a la información que el cliente 
proporciona y se entrega al cliente también al proceso que permita recopilar información 
entre otros. 
Gestión de reclamos: García (2014), se dirige a la búsqueda de la confianza del cliente de 
forma inmediata por una mala experiencia de un producto o servicio. 
Fuentes: Cano (2019), comenta que la tecnología ha generado que crezca de forma 
exponencial las opciones en la comunicación que se mantiene entre la empresa con el cliente 
como las redes sociales, entre otros. 
Dimensión 2: Marketing interno: Alcaide (2016), el marketing interno es promocionar la 
imagen, valores y fines de la empresa entre sus empleado y lograr aumentar la productividad 
Empowerment: Koontz y Weihrich (2008) define al empowerment o empoderamiento 
comprende en otorgar a todos los colaboradores ciertos estándares de servicio calidad y 
eficiencia en la empresa de la manera en que corresponda cada área. 
Calidad: según (ISO 9000:2005) es el grado donde existe un conjunto de particularidades 
propios donde se cumple con las necesidades o expectativas que son establecidas 
Dimensión 3: Comunicación: Baena y Montero (2014) manifiestan que la comunicación 
transfiere información de la cual se difunden o transmiten lo que siente o piensa. 
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Loyalty drivers: según Alcaide (2016) son factores que no están constituidos pero se deben 
plantear según el patrón del cliente para buscar su fidelización. 
Multicanal: cometa Alcaide (2016), es una gran opción para los clientes de expresarse de 
diversas formas por los diferentes canales de forma práctica y accesible. 
Dimensión 4: Experiencia: Alcaide (2016), sustenta que la experiencia se genera desde el 
primer momento que se produce con la empresa y el cliente. 
Percepción: Kotler Kartajaya y Setiawan (2018), indica que se da por el cliente ya que 
selecciona, organiza e interpreta toda la información que ha percibido durante el proceso. 
Interacción: Santoyo y Espinosa (2006), la interacción que se genera entre el cliente y los 
canales digitales forman un patrón predecible de la cual son registradas, establecen 
preferencias sociales dentro de una especie en particular. 
Marca: Alvarado (2013), define el valor de marca se genera por medio del cliente, después 
de observar los beneficios obtenidos 
Dimensión 5: Incentivos y privilegios: define Alcaide (2016), que los incentivos y 
privilegios hacia el cliente fiel se deben reconocer por su valor, recompensar al cliente por 
su dedicación y elección para con la empresa 
Beneficios: Según Alcaide (2016), el cliente busca convertir la mejor recompensa en algo 
tangible, donde aumenta la oportunidad de participación del cliente. 
2.3 Población, muestra y muestreo  
Para establecer la población es considerada por todos los clientes del centro de 
contacto del Banco de Crédito que estén relacionados con los aplicativos como banca móvil, 
banca por internet, dinero al instante BCP, Yape, Arturito Web, indistinto sexo, y que se 
encuentren digitalizados, cuya población es finita de 38 mil clientes que son atendidos en el 
centro de contacto, según  Palomino (2015) define que la población se encuentra conformada 
por un conjunto de individuos con características en común las cuales son estudiados y se 
generan conclusiones. La muestra en este caso se lleva a realizar a 377 clientes. 
𝑛 =
𝑁 𝑥 𝑍2 𝑝 𝑞








38000 𝑥 1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5
0.052(38000 − 1) + 1.962 𝑥 0.5 𝑥 0.5
 
















Setiawan (2018) el 
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también acciones 
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medios digitales 
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canales digitales y 
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recurso el internet, 
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1 = 10- 17 
2 = 18- 25 
3 = 26- 34 
4 = 35- 42 
5 = 43- 50 
Los productos digitales bancarios que se adquiere 
en el BCP satisface sus necesidades 
Coste 
Tiempo 
Los canales digitales facilitan la obtención de 
producto bancarios rápidamente 
El acceso a los canales digitales para sus consultas 
es de forma inmediata 
Esfuerzo 
Permite optimizar el esfuerzo de los clientes al 




Es accesible generar los productos digitales 
bancarios por medio de sus canales digitales 
Los canales digitales están adaptados según el 
medio(pc, celular) donde acceda 
Simplicidad 
Por medio de los canales digitales se puede 
realizar las consultas de los productos bancarios 
desde cualquier lugar 
Comunicación Bidireccional 
Los canales digitales se mantienen a un óptimo 
nivel comunicativo con los clientes 
Los canales digitales brindan una comunicación 
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centro al cliente 
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1 = 10- 17 
2 = 18- 25 
3 = 26- 34 
4 = 35- 42 
5 = 43- 50 
Fuentes 






Las diferentes autonomías del BCP permiten 
soluciones rápidas 
Calidad 





La atención oportuna orienta a generar lealtad en 
los clientes 
Multicanal 
Los servicios que se ofrece por los diversos 




La percepción del cliente durante el uso de los 
canales digitales inspira seguridad 
Interacción 
La interacción previa de los canales digitales del 
BCP genera confianza de constante uso 
Marca 
Al escuchar el nombre BCP brinda al cliente la 





Los descuentos y promociones que el BCP le 
otorga benefician al cliente según su necesidad 
digitales se mantienen a un óptimo nivel 
comunicativo con los clientes 
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
La técnica empleada fue encuesta con la finalidad de obtener los datos para el estudio 
de la variable. Hurtado, Kuznik y Espinal (2010) menciona que la encuesta es una de las 
técnicas de obtención de datos de manera formal precisa y práctico para un proceso de 
investigación. 
El uso de cuestionarios como instrumento compuesto de 20 preguntas esta alienado 
conforme a los indicadores y variables del marketing digital y la fidelización, según 
Valderrama (2017) determina que el instrumento cuestionario cuya finalidad es obtener los 
datos del estudio cuantitativos en correlación de las dimensiones establecidas. 
En instrumento a emplear fue aprobado por los expertos en investigación siendo ellos 
encargados de ejercer la revisión de forma cuidadosa y detallada del instrumento dónde se 
obtuvo el calificativo de ser aplicable. 
 
Tabla 3 
Validez de contenido por juicio de expertos  
Nombre y apellido del experto Grado académico 
Dra. Rosa Elvira Villanueva Figueroa Doctor 
Mg. Petronila Liliana Mairena Fox Magister 
Dr. David Fernando Aliaga Correa Doctor 
 
Valderrama (2017) sostiene que el instrumento de medición que se emplea qué es el 
nivel de confiabilidad se averigua a través del Alfa de cronbach con la única finalidad de 
verificar el grado de homogeneidad y similitud que presenta los ítem de los instrumentos de 
medición, el programa SPSS versión 25. 
Se observa que el resultado es de 0.923 por la variable Marketing digital generando 
un valor positivo de alta confiabilidad y se interpreta que el valor de 0.80 en el alfa de 
cronbach otorga un resultado positivo donde menciona que tiene una marcada confiabilidad. 
Tabla 4 
Alfa de Cronbach de Marketing digital 
Estadísticas de fiabilidad 





Se observa que el resultado es de 0.944 por la variable fidelización generando un 
valor positivo de alta confiabilidad y se interpreta que el valor de 0.80 en el alfa de Cronbach 
otorga un resultado positivo donde menciona que tiene una marcada confiabilidad. 
Tabla 5 
Alfa de Cronbach de la fidelización 
Estadísticas de fiabilidad 




El cuestionario está calificado en por la escala de Likert con cinco niveles, donde 
cada variable consta de 10 ítems donde se utiliza la escala gramática Total desacuerdo, 
Desacuerdo, Indiferente, Acuerdo, Total acuerdo. La medida que se emplea es de Rho de 
Spearman permite identificar el grado de correlación por el nivel de significancia, por medio 
del programa SPSS versión 25. 
Tabla 6 
Prueba de kolmogorov-Smimov y Shapiro-Wilk 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Marketing digital ,241 377 ,000 ,867 377 ,000 
Fidelización ,190 377 ,000 ,850 377 ,000 
 
 
2.6 Método de análisis de datos   
El método empleado es el hipotético deductivo ya que según Andrés (2016) por 
medio de la observación se plantean la hipótesis y delimita un tema para mostrar una 
solución. 
2.7 Aspectos éticos 
En el aspecto ético ya que no se está tomando datos sensibles del cliente como 
información confidencial no se considera un consentimiento informado, pero en el caso de 
la empresa, ya que se genera la investigación tomando el nombre de la empresa que es el 





3.1 Estadística descriptiva 
3.1.1 Análisis estadístico descriptivo por variables 
Fue descriptiva la investigación ya que describe cada variable por medio del cuestionario 
que se realizó a 377 clientes del Banco de Crédito, Cercado de Lima, 2019, recopilando los 
siguientes resultados: 










INDIFERENTE 23 6,0% 









Gráfico de barras variable: Marketing 
digital  
Interpretación: según se observó en la tabla 7 y figura 1, los resultados obtenidos de los 377 
clientes del BCP menciona que el 0,75% se encuentran en desacuerdo, el 6,0% se encuentra 
indiferente, el 63,9% se encuentra de acuerdo y el 29,4% están totalmente de acuerdo. 






















Gráfico de barras variable: Fidelización 
Interpretación: según se observó en la tabla 8 y figura 2, los resultados obtenidos de los 377 
clientes del BCP menciona que el 6,8% se encuentran en desacuerdo, el 0,7% se encuentra 
indiferente, el 50,4% se encuentra de acuerdo y el 42,1% están totalmente de acuerdo. 
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3.1.2 Análisis descriptivo por Objetivos 
Objetivo general 
Determinar la relación entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro 
de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima, 2019. 
 
Tabla 9 
















desacuerdo Recuento 0 0 11 0 11 
% del total 0,0% 0,1% 2,8% 0,0% 2,9% 
indiferente Recuento 10 0 6 9 25 
% del total 2,7% 0,0% 1,6% 2,3% 6,6% 
acuerdo Recuento 15 2 158 61 236 
% del total 4,0% 0,5% 41,8% 16,3% 62,6% 
totalmente 
en acuerdo 
Recuento 0 0 16 89 105 
% del total 0,1% 0,1% 4,3% 23,5% 28,0% 
Total Recuento 25 2 191 159 377 








Distribución de frecuencia según 
Marketing digital 
Interpretación: Según se observó en la tabla 9 los resultados obtenidos de los 377 clientes 
del BCP menciona que 89 personas se encuentran totalmente de acuerdo con ambas 
variables, 159 personas se encuentran de acuerdo con ambas variables donde se aprecia más 
la tendencia. 
 
3.2 Estadística Inferencial 
3.2.1 Prueba de hipótesis 
Regla de decisión  
a) Si α < 0,05 se acepta la hipótesis alterna (H1) 
b) Si α > 0,05 se acepta la hipótesis nula (H0) 
Prueba de Hipótesis General 
H0: No existe una relación entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro 
de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
H1: Existe una relación entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro 














Análisis del coeficiente de correlación entre el marketing digital y la fidelización del 
cliente del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima, 2019. 





Coeficiente de correlación 1,000 ,800** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 377 377 
Fidelización 
Coeficiente de correlación ,800** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 377 377 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: según se observó en la tabla 10 si existe una correlación de Rho Spearman 
de 0,800 lo que determina que si existe una relación muy fuerte asimismo se acepta la H1, 
entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro de contacto del Banco 
de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Hipótesis específica1 
H0: No existe una relación entre el marketing digital y la información de los clientes del 
centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
H1: Existe una relación entre el marketing digital y la información de los clientes del 
centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
Tabla 11 
Análisis del coeficiente de correlación entre el marketing digital y la fidelización del 
cliente del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima, 2019. 





Coeficiente de correlación 1,000 ,647** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 377 377 
Información Coeficiente de correlación ,647** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 377 377 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: según se observó en la tabla 11 si existe una correlación de Rho Spearman 
de 0,647 lo que determina que si existe una relación considerable asimismo se rechaza la H0 
y se acepta la H1, entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro de 
contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Hipótesis específica 2 
H0: No existe una relación entre el marketing digital y el marketing interno de los clientes 
del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
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H1: Existe una relación entre el marketing digital y el marketing interno de los clientes del 
centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
Tabla 12 
Análisis del coeficiente de correlación entre el marketing digital y el marketing interno 
del cliente del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima, 2019. 





Coeficiente de correlación 1,000 ,653** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 377 377 
Marketing 
Interno 
Coeficiente de correlación ,653** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 377 377 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: según se observó en la tabla 12 si existe una correlación de Rho Spearman 
de 0,653 lo que determina que si existe una relación considerable asimismo se rechaza la H0 
y se acepta la H1, entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro de 
contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Hipótesis específica 3 
H0: No existe una relación entre el marketing digital y la comunicación de los clientes del 
centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
H1: Existe una relación entre el marketing digital y la comunicación de los clientes del 
centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
Tabla 13 
Análisis del coeficiente de correlación entre el marketing digital y la comunicación del 
cliente del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima, 2019. 





Coeficiente de correlación 1,000 ,583** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 377 377 
Comunicación Coeficiente de correlación ,583** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 377 377 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: según se observó en la tabla 13 si existe una correlación de Rho Spearman 
de 0,583 lo que determina que si existe una relación considerable asimismo se rechaza la H0 
y se acepta la H1, entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro de 
contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Hipótesis específica 4 
H0: No existe una relación entre el marketing digital y la experiencia de los clientes del 
centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
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H1: Existe una relación entre el marketing digital y la experiencia de los clientes del centro 
de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
Tabla 14 
Análisis del coeficiente de correlación entre el marketing digital y la información del 
cliente del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima, 2019. 





Coeficiente de correlación 1,000 ,693** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 377 377 
Experiencia 
Coeficiente de correlación ,693** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 377 377 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: según se observó en la tabla 14 si existe una correlación de Rho Spearman 
de 0,693 lo que determina que si existe una relación considerable asimismo se rechaza la H0 
y se acepta la H1, entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro de 
contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Hipótesis específica 5 
H0: No existe una relación entre el marketing digital y la experiencia de los clientes del centro 
de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
H1: Existe una relación entre el marketing digital y la experiencia de los clientes del centro 
de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 
Tabla 15 
Análisis del coeficiente de correlación entre el marketing digital y la información del 
cliente del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima, 2019. 





Coeficiente de correlación 1,000 ,873** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 377 377 
Incentivos y 
beneficios 
Coeficiente de correlación ,873** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 377 377 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: según se observó en la tabla 15 si existe una correlación de Rho Spearman 
de 0,879 lo que determina que existe una relación muy fuerte asimismo se rechaza la H0 y 
se acepta la H1, entre el marketing digital y la fidelización de los clientes del centro de 





La investigación actual se presentó buscando la relación entre el marketing digital y 
la fidelización del cliente en el banco de crédito, buscando dar mayor autonomía al cliente 
por medio de una auto atención brindada por los canales digitales que el banco tiene desde 
donde se encuentre el cliente, con el objetivo principal de la investigación para determinar 
la existencia de la relación entre el marketing digital y la fidelización del cliente del Banco 
de Crédito en el centro de contacto Cercado de Lima 2019 para ello según los resultados se 
muestran que la mayoría de los clientes se encuentran de acuerdo con la implementación del 
marketing digital en el BCP.  
El variable Marketing digital se observa que en gran parte de los clientes los que se 
encuentran de acuerdo con su aplicación se debe a que otorga mucha relevancia afectando a 
la fidelización de los clientes, porque brinda muchas alternativas en el contenido entregado 
entre el cliente y el Banco de Crédito, donde se aprecia gran aceptabilidad de parte de los 
clientes. 
Según Mendoza (2019) en su tesis menciona el marketing digital y la fidelización del 
cliente están muy relacionados con un Rho se Spearman de 0.444 donde al igual que los 
resultados obtenidos mencionan que la correlación es positiva y que ambas variables influye 
mucho en el regimiento de la empresa ya que en la actualidad en el mundo tecnológico es 
importante que una empresa que mantenga canales digitales para la comunicación con los 
clientes y con ello lograr y continuar con su fidelización según los resultados obtenidos en 
comparación al estudio realizado se llega a concordar qué es muy importante este tipo de 
aplicación de una otra forma siendo ambas empresas comerciales el buscar aumentar la 
magnitud de su empleabilidad y con ello orientar y seguir desarrollando los factores 
aledaños. 
 
Según Tocas Uribe y Espinoza 2018 investigación obtuvo como resultado el valor P 
mayor  a 0.05 en caso de la segunda parte del modelo pero un P valor menor a 0.05 donde si 
tiene relación significativa, donde se concuerda con la investigación divide en dos partes el 
modelo valué Star donde el marketing emocional y la fidelización del cliente muestra que 
tienen una relación directa de lo cual es muy importante porque se puede elaborar estrategias 
para el desarrollo en ciertas actividades empresariales siendo ellos los componentes 
emocionales quienes se mencionan gran afinidad, por otro lado en el modelo valué Star 
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donde los componentes fueron precio y producto se rescató que no tienen relevancia 
significativa con la fidelización, siendo un tema muy controversial evolución sólo se genera 
el estudio a un segmento de la población de los clientes del BCP que emplean banca por 
internet donde difiere de los resultados ya que al evaluar la segunda parte de precio y 
producto se observa una gran relevancia significativa de parte de los clientes del BCP siendo 
ellos de manera general o sea todos los segmentos. 
 
Linares y Pozzo (2018) en su artículo obtuvo como resultado cuando aplico el 
cuestionario con una confiabilidad Alfa de Cronbach 82; donde se observa menciona que las 
redes sociales son empleadas mas no con fines comerciales y solo una pequeña porción e 
clientes adquiriendo los productos por estos medios, donde se determinó que ambas variables 
se relacionan con un nivel de significancia igual 0,00. Con respecto a los resultados se 
destaca la relación que existe a comparación de la investigación pero en el caso del BCP es 
una fuente de gran acceso que no solo es comunicativo si no también es una opción de venta. 
 
Según Rivera, Medina y Finol (2017) en su investigación destacan que el uso de las 
redes sociales como una herramienta del marketing digital muy fundamental para la 
obtención de información de los clientes generando un sistema muy dinámico donde se 
recolecta todo el comportamiento del cliente y se refleja para poder así crear estrategias y 
favorecer a la empresa y generando mayor enriquecimiento a la investigación donde se 
comparte la misma información y finalidad siendo uno de los indicadores de la recolección 
de datos siendo uno de los más importantes. 
 
Rueda, Gomez y Perez (2015) mencionan que el marketing digital en las empresas 
ha evolucionado en gran magnitud empleando nuevas estrategias de mercado en este caso 
en las pymes de México, pero con los resultados que se observan son pocos pymes que 
utilizan las redes sociales para incrementar sus ventas o buscar el mejoramiento y 
valorización de su marca, siendo las Pymes quienes destacan ya que utilizan este tipo de 
plataformas, por lo que se llega a concordar con los resultados obtenidos de la investigación 
que las plataformas digitales y redes sociales incrementan la rentabilidad captan mayores 




Salazar (2017) comenta en su artículo donde estudian las cooperativas de ahorro y 
crédito de Cantón dónde según sus resultados se observa que la clientela sólo está ahí por 
necesidad más no por un fin emocional o de fidelización, por lo cual no conviene para mi 
empresa ya que puede tener mayor captación de clientes y así generar en marca empresa 
generando mayor rentabilidad e ingresos de la cual difiere mucho con las respuestas de la 
investigación porque el BCP si se concentra buscar la mejor experiencia y seguir 
potenciando de manera tecnológica la fidelización de los clientes por todos sus canales. 
 
Según Jayo (2017) en la cooperativa menciona que existe una correlación de forma 
moderada donde siendo una cooperativa donde se debería de efectuar eventos de confianza 
para sus clientes viene actualizando sus servidores y adecuándose a nuevas tendencias y 
necesidades para los clientes pero ellos no son de un tema tan conocido por el personal que 
labora por lo cual no se busca la mejor forma de canalizar y aplicar estas actualizaciones en 
los clientes generando malestar y la desvinculación del cliente a la empresa de manera directa 
repercute en la liquidez de la empresa, de una u otra forma se relaciona con la fidelización 
que el BCP busca con los clientes ya que si no existe una educación digital para ellos la auto 
tensión no se generará de la cual sus necesidades no serán atendidas rápidamente 
conllevando a que el cliente necesite una respuesta y lo general por los canales habituales 
que de una u otra forma pueden llevar al malestar o generar una pésima experiencia en el 
cliente teniendo la disponibilidad de la atención en sus manos.  
  
García, 2014 Esta empresa apuesta por una nueva implementación de centros fitness 
low cost donde se exhibe el trabajo por medio de las redes sociales proporcionando 
información de la calidad de la empresa para lograr la fidelidad en estos clientes la cual estos 
clientes si se encuentran fidelizados a pesar de que los estudios mencionan que es lo contrario 
a comparación de investigación El BCP busca la reducción de costos en general tanto para 
el cliente como para la empresa y por medio de los canales digitales se puede acceder a 
productos financieros sin necesidad de  que se apersone el cliente a la agencia y con ello se 




Castillo (2015) obtuvo como resultados que las personas que participaron del estudio 
la mayoría eran mujeres mostrando gran confianza en el uso de los aplicativos, donde el P 
valor fue de 0.05 donde existe relación, donde se puede comentar que el uso de los 
aplicativos generan mayor accesibilidad y facilidad a los usuarios en gestiones que se puede 
realizar por la misma persona sin necesidad de acudir a la empresa o establecimiento. 
Bhowmik y Bag (2017) concluyeron que el marketing digital es muy importante tanto 
para la empresa como para los clientes y el alcance puede ser masivo y resalta el mejor uso 
del marketing digital para aprovechar en la expansión mundial por medio de las redes 
sociales y páginas web, adicionalmente menciona el cuidado del uso de estos canales en las 
zonas de ubicación ya que en ciertas zonas no hay buena señal de red internet o WIFI por lo 
que se sabe que los canales digitales son completamente dependientes de ello, y según al 
estudio realizado esto es un factor muy importante para lograr la fidelidad del cliente ya que 
se debe otorgar todas las formas de acceso de forma práctica pero con todos los flujos de 






Primero: El marketing digital se relaciona de forma directa y relevante con la fidelización 
de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019, siendo 
la forma de corroboración por medio de los resultados de frecuencia, donde estuvieron de 
acuerdo el 63,9% de los clientes del Banco de Crédito en la empleabilidad del marketing 
digital y que se repite el mismo escenario con la fidelización, donde el 50,4% de los clientes 
se encuentran de acuerdo respecto a la segunda variable. 
Segundo: El marketing digital se relaciona de forma directa y relevante con la 
información de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 
2019, siendo la forma de corroboración por medio de los análisis de coeficiente, donde existe 
un nivel de 0,647 que demuestra que existe una correlación positiva significativa 
considerable, donde la información es muy importante ya que el cliente debe de tener todo 
el contenido de los productos. 
Tercero: El marketing digital se relaciona de forma directa y relevante con el marketing 
interno de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019, 
siendo la forma de corroboración por medio de los análisis de coeficiente, donde existe un 
nivel de 0,653 que demuestra que existe una correlación positiva significativa considerable, 
donde empoderar al personal y brindar autonomías para una atención más rápida. 
Cuarto: El marketing digital se relaciona de forma directa y relevante con la comunicación 
de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019, siendo 
la forma de corroboración por medio de los análisis de coeficiente, donde existe un nivel de 
0,583 que demuestra que existe una correlación positiva significativa considerable, donde la 
comunicación es la forma de la interacción entre el cliente y la empresa. 
Quinto: El marketing digital se relaciona de forma directa y relevante con la experiencia 
de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019, siendo 
la forma de corroboración por medio de los análisis de coeficiente, donde existe un nivel de 
0,693 que demuestra que existe una correlación positiva significativa considerable, donde la 
experiencia del cliente será el punto decisivo para el futuro de la relación con el banco. 
Sexto: El marketing digital se relaciona de forma directa y relevante con los incentivos y 
beneficios de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 
2019, siendo la forma de corroboración por medio de los análisis de coeficiente, donde existe 
un nivel de 0,873 que demuestra que existe una correlación positiva significativa muy fuerte, 




Primero: Fomentar el uso de los canales digitales en los clientes del centro de 
contacto del Banco de Crédito 2019 para que con ellos puedan resolver sus dudas y consultas 
a tan sólo un clic o un pulsar en una app de la cual reducirá el tiempo a comparación en 
acercarse a una agencia o llamar por teléfono o simplemente quedarse con la duda y no 
solucionarlo al fomentar el uso de las aplicativos móviles se fortalece el vínculo entre el 
cliente y el banco ya que tienen información en la mano. 
Segundo: Aplicar nuevas formas para mantener informados a los clientes de sus 
productos y los adicionales, ya que de esta forma el cliente conocerá lo que conlleva realizar 
las operaciones tanto como los cobros que se adicionarían, montos a pagar, tiempo en espera 
de las operaciones,  últimas operaciones, las cuales el cliente tendrá la información de forma 
clara y transparente apoyándose en los aplicativos que el Banco de Crédito. 
Tercero: Desplegar las autonomías y el empoderamiento de nuevas gestiones al 
personal del área de consultas generales del banco de crédito para con ello disminuir el 
tiempo de espera ante servicios que pueden atenderse de manera rápida e inmediata 
relacionándose de manera directa con la fidelización del cliente. 
Cuarto: Incrementar mayores beneficios y promociones en los canales digitales 
donde se deberían emplear tasas menores de intereses y promociones personalizadas por la 
categoría de cliente qué tiene el banco, entre ellos beneficios como descuentos en comercios 
tiendas por departamento entretenimiento viajes salud entre otros permitirá atraer y mantener 
a los clientes ya que según su perfil se les otorga un producto en especial 
Quinto: Potenciar la experiencia del cliente por medio de los aplicativos como banca 
móvil, banca por internet, Yape y dinero al instante BCP ya que esto permitirá a que el 
cliente tenga la mejor experiencia donde estará más cómodo, confiado y seguro de que tiene 
todo el respaldo del BCP ante cualquier operación a realizar y se genere lo que el cliente 
busca ya que no sólo es por un tema operacional sino también por un tema de satisfacción 
Sexto: Mejorar el momento de la intervención de manera rápida que las formas de 
consultas por los canales digitales no sea tan pesada y se solucione de manera inmediata al 
fin de que la información pueda generar nuevas iniciativas o proyectos en búsqueda de la 
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ANEXO 1: Matriz de consistencia 
 
MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACIÓN DE LOS CLIENTES DEL CENTRO DE CONTACTO DEL BANCO DE CRÉDITO, CERCADO DE LIMA 2019 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE METODOLOGÍA 
POBLACIÓN, 
MUESTRA 
¿Cuál es la relación que existe entre el 
marketing digital y la fidelización de 
los clientes del centro de contacto del 
Banco de Crédito, Cercado de Lima 
2019? 
Determinar si existe una relación entre el 
marketing digital y la fidelización de los 
clientes del centro de contacto del Banco 
de Crédito, Cercado de Lima 2019 
La hipótesis general es si existe una 
relación entre el marketing digital y la 
fidelización de los clientes del centro 
de contacto del Banco de Crédito, 
Cercado de Lima 2019 
VARIABLE 1 
La investigación no 
experimental, 
transversal 
POBLACIÓN :380 MIL 





PROBLEMA ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICOS VARIABLE 2 TIPO TÉCNICA 
¿Existe relación entre el marketing 
digital y la información a los clientes 
del centro de contacto del Banco de 
Crédito, Cercado de Lima 2019? 
¿Existe relación entre el marketing 
digital y el marketing interno a los 
clientes del centro de contacto del 
Banco de Crédito, Cercado de Lima 
2019? 
¿Existe relación entre el marketing 
digital y la comunicación a los clientes 
del centro de contacto del Banco de 
Crédito, Cercado de Lima 2019? 
¿Existe relación entre el marketing 
digital y la experiencia de los clientes 
del centro de contacto del Banco de 
Crédito, Cercado de Lima 2019? 
¿Existe relación entre el marketing 
digital y los incentivos y privilegios de 
los clientes del centro de contacto del 
Banco de Crédito, Cercado de Lima 
2019? 
Determinar si existe relación entre el 
marketing digital y la información de los 
clientes del centro de contacto del Banco 
de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Determinar si existe relación entre el 
marketing digital y el marketing interno a 
los clientes del centro de contacto del 
Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Determinar si existe relación entre el 
marketing digital y la comunicación hacia 
los clientes del centro de contacto del 
Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Determinar si existe relación entre el 
marketing digital y la experiencia de los 
clientes del centro de contacto del Banco 
de Crédito, Cercado de Lima 2019. 
Determinar si existe relación entre el 
marketing digital y los incentivos y 
privilegios hacia los clientes del centro de 
contacto del Banco de Crédito, Cercado de 
Lima 2019. 
Si existe relación entre el marketing 
digital y la información de los clientes 
del centro de contacto del Banco de 
Crédito, Cercado de Lima 2019 
Si existe relación entre el marketing 
digital y el marketing interno en los 
clientes del centro de contacto del 
Banco de Crédito, Cercado de Lima 
2019 
Si existe relación entre el marketing 
digital y la comunicación hacia los 
clientes del centro de contacto del 
Banco de Crédito, Cercado de Lima 
2019 
Si existe relación entre el marketing 
digital y la experiencia de los clientes 
del centro de contacto del Banco de 
Crédito, Cercado de Lima 2019 
Si existe relación entre el marketing 
digital y los incentivos y privilegios 
hacia los clientes del centro de contacto 
















































ANEXO 3: Cuestionario 
 
“Marketing digital y la fidelización de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, 
Cercado de Lima 2019” 
 
OBJETIVO: Es determinar si existe relación entre el marketing digital y la fidelización de los 
clientes del centro de contacto del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2019 





DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO 
TOTAL 
ACUERDO 




TD D I A TA 
1 
Los productos digitales que ofrece e BCP han sido diseñado acorde a la necesidad del 
cliente 
     
2 Los productos digitales bancarios que se adquiere en el BCP satisface sus necesidades      
3 Los canales digitales facilitan la obtención de producto bancarios rápidamente      
4 El acceso a los canales digitales para sus consultas es de forma inmediata      
5 Permite optimizar el esfuerzo de los clientes al utilizar los canales digitales del BCP      
6 
Es accesible generar los productos digitales bancarios por medio de sus canales 
digitales 
     
7 Los canales digitales están adaptados según el medio(pc, celular) donde acceda      
8 
Por medio de los canales digitales se puede realizar las consultas de los productos 
bancarios desde cualquier lugar 
     
9 Los canales digitales se mantienen a un óptimo nivel comunicativo con los clientes      
10 Los canales digitales brindan una comunicación mutua a los clientes      
11 La información que muestra los canales digitales es fácil de comprender      
12 La información al momento de generar un reclamo es precisa      
13 Las diferentes autonomías del BCP permiten soluciones rápidas      
14 Al recibir una atención de calidad mantiene al cliente fidelizado      




Los servicios que se ofrece por los diversos canales digitales, orienta a la satisfacción 
del cliente 
     
17 La percepción del cliente durante el uso de los canales digitales inspira seguridad      
18 
La interacción previa de los canales digitales del BCP genera confianza de constante 
uso 
     
19 
Al escuchar el nombre BCP brinda al cliente la tranquilidad para realizar sus 
operaciones por los canales digitales 
     
20 
Los descuentos y promociones que el BCP le otorga benefician al cliente según su 
necesidad 
     
 
Gracias por su colaboración 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
43 
 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
4 5 5 3 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 
5 5 4 4 4 5 3 5 4 3 5 5 4 4 3 3 5 5 4 5 
4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 2 2 5 5 3 3 5 4 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 2 3 2 3 2 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
44 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 2 3 2 3 2 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
45 
 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
46 
 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
47 
 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
  
